






















1. 序論  ..................................................................................................... 2 
1.1. 研究目的  ........................................................................................ 3 
1.2. 研究対象及び範囲  .......................................................................... 5 
1.3. 研究方法  ........................................................................................ 6 
2. 地方自治体の抱える現状と課題  ............................................................. 7 
2.1. 現状にみる課題  .............................................................................. 7 
2.2. 課題の解決案提示  .......................................................................... 8 
3. BPR に関する理論的な考察  .................................................................... 9 
3.1. BPR の意義  ..................................................................................... 9 
3.1.1. BPR の概念と意味  ..................................................................... 9 
3.1.2. BPR の特徴  ............................................................................. 10 
3.1.3. BPR の適用原理  ...................................................................... 12 
3.2. 行政部門への BPR 適用に関する議論 .............................................. 14 
3.2.1. BPR 適用の必要性と限界  ........................................................ 15 
3.2.2. 行政部門の BPR 適用事例  ........................................................ 17 
3.3. 行政部門への BPR 適用における接近方法と効果  ............................. 23 
3.3.1. 先行研究の分析  ..................................................................... 23 
3.3.2. BPR 適用における接近方法  ..................................................... 29 
3.3.3. 適用する BPR のフレームワークの概要  ................................... 30 
3.3.4. BPR 適用時の着目点  ............................................................... 33 
3.3.5. BPR 適用効果  ......................................................................... 36 
4. 行政部門への BPR 適用事例  .................................................................. 37 
4.1. 研究事例の概要  ............................................................................ 37 
4.2 BPR 適用ケースと成果分析  .............................................................. 37 
4.2.1. 浦添市共同研究〜自治体自らの取り組み〜  ............................. 37 
4.2.2. 佐賀県自治体クラウド事業〜複数の自治体の共同利用〜  ........ 40 
4.2.3. 瀬戸内市 BPR コンサルティング事例  ..................................... 104 
5. 結論  ................................................................................................. 130 
5.1. 研究結果のまとめ  ...................................................................... 130 





別紙第１号様式                        No.1 
博 士 論 文 の 要 旨  
専攻名 知能情報システム学  











を実証 s するものである。  


















































strategy)、成果重視 (consequence)、顧客志向 (customer strategy)、と統制縮小 (control strategy)、
企業家的文化 (culture strategy)など、5 つの戦略を提示している。  
2 組織理論家や政策策定に関わっている人々は BPR、ベンチマーキング、TQM、戦略管理、組織学
習、組織文化など様々な手法を改革努力へ用いている。これらの手法の概念や規定の捉え方はそれ






























第１に、公共部門の BPR 適用に影響を及ぼす要因は何か。 
第２に、公共部門において BPR の影響要因の水準はどの程度なのか。 
第３に、公共部門に BPR を適用する際に、民間と違って考慮すべきことは何
か 
 上記の研究課題をもって、本研究では民間で行われた BPR に対する論議を中










 本研究は地方自治体で BPR 適用に影響を与える主要因を実証的に見出し、こ
れをベースに BPR の公共部門への適用方策を提示することを目的としている。
したがって、本研究の目的を達成するためにこれまで国内自治体に筆者が参画
して実施した 3 件の BPR 適用プロジェクトを実証事例として取り上げる。この










 ・作業期間：平成 18 年 11 月～平成 19 年 9 月 
 ・作業範囲：基幹系業務（住民情報、税、国保、福祉） 
























 そして、公共部門への BPR 適用方策を実証的に分析するために、実際に行っ
た３つの事例を通して BPR 導入成果を測定した結果を提示し、BPR 適用の有効
性を立証する。成果は、「住民サービスの向上」、「業務の効率化」、「抜本的なコ
スト削減」と 3 つの観点を設定して測定する。 
 
 































































































3. BPR に関する理論的な考察 
 
3.1. BPR の意義  







心を集めているのが BPR と言える。この概念は 1990 年に登場した以来、多くの
研究者が定義してきた。 
 1990 年に元マサチューセッツ工科大学教授のマイケル・ハマー（ Michael 

















                                                   
3 Michael Hammer, ‘Reengineering Work: Don't Automate, Obliterate ’, Harvard Business Review, 



























組織構造までも BPR の範囲と捉えることも考えられる。 
 






                                                   
4 Davenport,T.H.“Process Innovation-Reengineering Work through Information Technology”, 




















































区分 経営改善 BPR 
変化の程度 現業務の改善を追求 根本的な変化を追求 
出発背景 現在の業務プロセス 無からスタート 
変化の頻度 持続的な変化 一気に変化を誘導 
所要期間 短い 長い 
参画方法 ボトムアップ トップダウン 
範囲 機能内の範囲 機能間の範囲 
リスク 相対的に低い 高い 
利用ツール 統計 情報技術 
表 3.1 経営改革と BPR の相違  
 
3.1.3. BPR の適用原理 
 上述したように、BPR は他の経営管理手法と異なる特徴を持っている。これ
まで BPR に成功した企業または政府組織にみる経験から共通した原理がある。 
 
(1) 並列的な業務プロセス 












































































3.2.1. BPR 適用の必要性と限界 
(1）BPR 適用の必要性 






























                                                   


































                                                   


















(Informing and Educating System),会計管理システム (Managing Accounts 
System),コンプライアンス強化システム(Ensuring Compliance System),資源管
理 シ ス テ ム (Resourcing System), 発 展 維 持 シ ス テ ム (Developing and 
Maintaining System)で再編成した。  
BPR を適用した新しいプロセスでは意思決定までの業務プロセス段階が 7 階
層が 5 階層に減り、また自動化されたシステムを利活用することで自発的な税
金納付率が 83%で 90%以上に増加した。また一般書類の場合、15%に達したエラ
ー発生率が 1.3 で急減する効果が得られた。 




                                                   
9 Shareon L. Caudle, Reengineering for Results: Key to Success from Government Experience, 
Center for Information Management, National Academy of Public Administration, August 1994, 
pp. 86~88 
 
10 Shareon L. Caudle, Reengineering for Results: Key to Success from Government Experience, 






均 155 日がかかった期間が 40 日で短縮し、業務処理に 16～26 人が関与した関
連者数も 7～8 人に減らすことができた。 
3)米国オレゴン州の雇用部（Employment Department） 11 
1990 年度に入りオレゴン州は連邦政府からの支援の削減、厳しい財政などで、
大規模のリストラに落ち込まれた。この厳しい経済状況を打開するため、総合
的かつ自動化なさービスシステム (new comprehensive automated service 




れるまで雇用部の内部で 23 回の決済が必要だったが、たったの 3 回で処理を済
ませるように再設計ができた。また革新的な顧客サービスの一環として庁舎を
訪問せずに自動交付機を通じて就職、失業保険についての情報提供、カウンセ











                                                   
11 Shareon L. Caudle, Reengineering for Results: Key to Success from Government Experience, 
Center for Infromation Management, National Academy of Public Administration, August 1994, 
pp. 106~108 
 
12 Shareon L. Caudle, Reengineering for Results: Key to Success from Government Experience, 




1991 年からモトローラ社やウェスティング  ハウス社のような民間企業を先に












スを改善する作業を打ち出した。   
簡単に納税できることを経営革新の目標に立て、5 年間 3,800 万ドルを投じて
オンラインで税金を納付するようにする電子資金振替 (EFT:Electronic Funds 











                                                   
13情報化時代における政府改革への１０個の成功秘訣、サムスン経済研究所、 1998. pp. 213~218  
 
14 Shareon L. Caudle, Reengineering for  Results: Key to Success from Government Experience, 











under one roof)で、顧客中心 (customer-focused service)で ,また僻地、農村で






(5) 韓国  
 1)行政安全部の市・区・郡の基礎自治体総合情報システム 15 













                                                   
15時事コンピュータ「国家情報化プロジェクトを点検する」1998．と
ww.sisait.co.kr/200005/choice/special%204.htm からの引用  
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以外に、市民向け総合窓口の場合プロセス時間(process time)が 12,370 時間節




                                                   














め、予算案、法整備案を策定、国会の審議を経るまで 6 ヶ月以上必要とされた。 
このリエンジニアリングの効果で最も注目すべきものは対国民サービスの
改善により登記処理の待ち時間の短縮である。待ち時間が画期的に縮小するこ
とによって年間 11 億 3,500 万ウォンの経費が節減されたと推定されたし、登
記簿を搬出入・コピーする人員が必要なくなることで要員縮小による人件費の




3.3. 行政部門への BPR 適用における接近方法と効果 
3.3.1. 先行研究の分析 





                                                   
17商業登記電算化白書から要約  
公共部門李エンジニアリングの組織成果による実証研究； PDS 模型を中心として /金ヘンギ 
 
18 Johnson A. Edosomwan, Organizational Transformation and Process Reengineering, 1996   


























①  組織の要求と顧客の要求を含ませる。 
②  不必要な業務と業務の遂行プロセスは全部除去する。 













(2)Cook の 7 段階接近法( Seven-Step Approach)19 
Cook7 段階接近法( Seven-Step Approach)もの Edosomwan の 6R モデルと類似モ


























                                                   
19 Sarah Cook, Process Improvement: A Handbook for Managers, 1996  










(3)Moen と Nolan の 業務 プ ロ セ ス 改善戦略 (Strategy for process 
Improvement)20 
















(4)Navy Personnel Research and Development Center の業務プロセス改善モ
                                                   
20  Ronald D. Moen and Thomas W. Nolan "Process Improvement: A Step-by-Step Approach to 
Analyzing and Improving a Process," 1987 






























                                                   
21 S. L. Dockstader and A. Houston, Defining the Deming Cycle: A total Quality Management 





(5)Joiner Associates の改善モデル(Model of Progress)22 








2)診断チームの教育及び構成 (Educate and Build the Team) 
チーム構成員間の力関係、チーム運営の指針、分析に使う方法論など多角的
にチーム構成に関係する事項を点検する。 

















                                                   








1)Johnson A. Edosomwan の６R モデルを活用した政府組織診断 
Organizational Transformation and Process Reengineering(1996)  
 2)Cook の７段階接近方法（7Step-Approach） 
   Sarah Cook, Process Improvement: A Handbook for Managers(1996) 
3)Moen と Nolan の業務過程改善戦略（Strategy for Process Improvement） 
Ronald D. Moen Thomas W. Nolan, Process Improvement: A Step-by-Step 
Approach to Analyzing and Improvement a Process(1987) 
4)Navy Personnel Research and Development Center（NPRDC）の業務過程改善
モデル（Process Improvement Model） 
5)L. Dockstader and A. Houston, Defining the Deming Cycle: A Total Quality 
Management Process Improvement Model(1988) 
6)Joiner Associates の改善モデル（Model of Progress） 
    Peter R. Scholtes, The Team Handbook(1988) 
7)Logistic Management Institute の業務過程の改善モデル 
Brain E, Mansir and Nicholas R. Schacht, Introduction to the Continuous 
Improvement Process(1989) 
8)韓国行政自治部の行政業務プロセス再設計 (PAPR: Public Administration 
Process Reengineering) 
 



























検討の初期段階から行政業務のあるべき姿を BPR で見出した経緯があった。 



















Step 業務内容   
Step１  現状分析  原稿業務の可視化 事務事業調査票、現行業務フロー  
Step2 課題分析  改善の方向性の導出 課題分析票 
Step3 将来モデル策定  あるべき姿のイメージ化  あるべき姿の業務フロー  
Step4 次期モデル策定  実現可能なモデルを提示 次期業務フロー 
Step5 BPR効果試算  改善時、予測効果試算  分析報告書 























〈STEP 5〉による効果を試算し、その結果をBPR 実施評価の基準とする。 
検討した次期モデルでの改善施策について、その効果を試算し、BPR 実施評価の基
準とする。また、評価した後は、さらなる改善のインプットにする。   










































         




































3.3.5. BPR 適用効果 
BPR の適用効果については、BPR の実施目的や実施方法により試算方法が変わ



























4.2 BPR 適用ケースと成果分析 
4.2.1. 浦添市共同研究〜自治体自らの取り組み〜 

















図 4.1 現行の就学援助業務プロセス (20 段階 ) 
 

















































2) BPR の実施内容 
効率的に事業を実施していくため、以下のプロセスで BPRに取り組んだ。 
① BPR の方針 






























図 4.5 佐賀県 BPR 全体日程  
 
(2) BPR の方針 
BPR を実施するに当たり、BPR の実施方法や考え方、取り込み手順について定め
た 






     











     

























〈STEP 2〉業務全体を見渡し、5つの視点で改善を検討し、標準化モデルを作  










































表 4.3 参加自治体別人口規模及び職員数  
46 
 
①  託事業者により、標準化モデルの案を作成 
現行分析や課題確認の情報を基に改善策を検討し、標準化モデルの案を作成。 




































































































     
 













































































































                                                   
23 EA は、1987 年に John A. Zachman(ジョン・ A・ザックマン )氏が提唱した情報システムを設計す
るための枠組みが基礎となっており、 1992 年に情報システムだけでなく組織全体を対象とするよう
概念が拡張された。  






































































































     

















     
図 4.16 将来モデルによる住民の申請  
66 
 
       








        
図 4.18 将来モデルにおけるシステム連携  
       





















































表 4.20 将来業務説明書の例 (個人住民税 ) 













表 4.21 将来モデルにおける作業数と所要時間  
 










































     
図 4.23 制約事項の整理  
 






























































表 4.26 BPR の改善点別分類  
 

























図 4.26 住民サービス向上の定量的な効果  
 













































































































































































































































































減免の年次更新がシステム上で行えることにより、減免計算がより正確に行えるようになる  4.5 
未申告者が自動抽出できることにより、未申告者をより正確に把握できるようになる  4.7 





短期証の発行管理がシステム上で行えることで、発行履歴の管理がより正確に行えるようになる  4.5 




により、住民情報の漏洩の危険性が低減する  4.2 



























表 4.32 主な BPR 事例  
93 
 






    
 
図 4.40 住民基本台帳 (転出 )の事例［件 /分］  
 
 













   
 
図 4.41 就学援助 (認定審議 )の事例［件 /分］  
 
 














































































































表 4.39 国保資格 (保険証封入封緘の外部委託 )の事例効果［分 /年］  
 
 


































































       

























表 4.42 県下 20 市町に 20 市町に拡大した場合の行政コスト (業務効率化 )の削
減効果  
 
4.2.3. 瀬戸内市 BPR コンサルティング事例 
4.2.3.1. 瀬戸内市 BPR の概要  















































      










































A) 処理時間が多くかかっているプロセス  
B) 手作業のプロセス（excel, access 作業含む）  
108 
 
C) 当該部署内または他部署と重複するプロセス  
D) 他部署と情報連携を必要とするプロセス  
E) 添付書類を要するプロセス  
F) 紙中心の業務設計 など 
 
②  現行業務分析範囲 
グループ名 回収シート数 
総務グループ 456 シート 
住民グループ 822 シート 
保健福祉グループ 809 シート 
教育グループ 300 シート 
産業施設グループ 357 シート 
消防グループ 119 シート 
税グループ 151 シート 
表 4.43 部署別回収シート数 
 
また、グループ別の所属部署は表 4.44 に示す 
区分 対象組織 
総務グループ 議会事務局,監査委員事務局 ,出納室 ,総務課 ,契約管




















































































































区分 組織・制度側面 業務側面 システム側面 合計 
総務グループ 17 5 5 27 
住民グループ 15 23 41 79 
税グループ 2 4 21 27 
保健福祉グループ 10 14 14 38 
教育グループ 5 27 10 42 
産業建設グループ 17 15 10 42 
消防グループ 11 6 2 19 
合計 77 94 103 274 






 部署名 区分 総計 
組織・制度 業務のやり方 システム 
市民課/市民係 3 4 7 14 
市民課/国保年金係 2 4 14 20 
市民課/医療費給付係 4 3 7 14 
生活環境課  1 1 2 
牛窓支所 2 6 6 14 
長船支所 3 4 3 10 
出張所(裳掛) 1 1 3 5 
総計 15 23 41 79 
表 4.49 住民グループの問題例 
 
表 4.49 に見える住民グループの問題特徴を分析してみると、住民グループ
より抽出された問題は総 79 件で、「組織・制度」側面の問題が 15 件（19％）、










⑤   解決方案のまとめ 
以上の分析結果を元にどのような手段を用いて改善に臨むべきかについて、
整理してみると表 4.50 に定義した通りになる 
 
解決方案 総務 住民 税 保健福祉 教育 産業建設 消防 合計 
既存システムの改善 3 42 17 23 26 12 1 124 
事務分掌の改善 8 24 3 12 5 3 13 68 
113 
 
組織・制度の改善 3 9 1 9 4 13 1 40 
データ連携 
 
10 4 7 
 
2 1 24 





職員教育 2 5 1 2 
 
7 1 18 
アウトソーシング実施 2 
  
2 6 6 1 17 
新規システムの導入 2 7 2 1 
 
1 3 16 
住民サービス向上 6 8 
     
14 
合計 31 107 29 62 41 48 21 339 





















































システムの現状調査の内容は大きく以下の 3 つとなります 
 
























































































5 年以上 不明 
システム数 ２２ ４６ １１ ７ ７ ２０ １０ 















問題・課題 影響 解決の方向性 


















Windows Server 2003 の
サーバ機器がある。（メー
カサポート期限は、2015

























































































ントの整備※ 1 をする。  
表 4.51 ドキュメント関連課題 
 
 




1. 過剰な費用負担を実施していないか  
2. システム関連の契約書として妥当なものになっているか  

























































(4) IT ガバナンスの現状調査・分析 
1) 目的及び対象 








































































































いとの 4 つの要因に帰結される。 
    
 





    
 













   
 






































     図 4.59 制度的な改善課題 
 




























































内容 手作業・電算化段階 情報化段階 
処理手段 人 ネットワーク 
媒体 紙(証明書など) データ 
処理範囲 部署内処理 全庁的な処理 
表 5.1 電算化と情報化の違い  
 
図 5.1 BPR の進化段階  
 

















既存方式  新しい方式 (BPR 後 ) 
パッケージに業務を合わせる  BPR 後システムを開発  
レンタル概念 (所有権なし ) 購入概念 (所有権保有 ) 
継続的な改善不可能  継続的な改善可能  
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